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Povzetek 
 
V prispevku je opisana uvedba modela celovitega upravljanja kakovosti. Na Policijski uporavi 
Maribor so že leta 2003 spoznali nujnost izvajanja aktivnosti na področju kakovosti pri opravljanju 
policijske dejavnosti. Zaradi tega so sistematično pristopili k uvedbi modela, s katerim so izvedli 
samoocenitev. Namen prispevka je torej predstaviti pozitivne zaključke iz samoocenitve in 
izkušnje, ki so jih z uvedbo modelov pridobili na policijski upravi. 
 
V preglednem članku, ki bo zajemal področja upravljanja kakovosti in policijske dejavnosti bo 
uporabljena deskriptivna metoda in diskusija. 
  
V diskusiji bodo predstavljene pozitivne ugotovitve, na podlagi katerih bomo lahko priporočali 
uvedbo modelov celovitega upravljanja kakovosti tudi drugim policijskim organizacijam. 
 
Glede na rezultate, ki so jih v Policijski upravi Maribor dosegli in dobre rešitve, do katerih so prišli, 
lahko z gotovostjo trdimo, da ima celovito upravljanje kakovosti pozitivne učinke tudi pri uporabi v 
tako specifični organizaciji kot je policija. Gre torej za praktično uporabnost modelov, ki nam delo 
v veliki meri olajšajo. Modela CAF in EFQM, ki sta bila uporabljena pri samoocenivi, izvedeni na 
PU Maribor, poudarjata preseganje zahtev uporabnikov varnostnih storitev in osredinjenost 
opravljanja policijske dejavnosti navzven, torej v skupnost. To pa je tudi eden od temeljnih 
principov policijske dejavnosti v skupnosti, ki v slovenski poiciji še vedno ni v celoti uvedena. 
Raba omenjenih dve modelov lahko policijski organizaciji pri tem v veliki meri doprinese. 
 
V prispevku obravnavana vsebina in področji še nista bili združeni, Policijska uporava Marbor je 
namreč prva pri nas, ki je pričela z uvajanjem celovitega upravljanja kakovosti in gre za zvirni 
pristop, ugotovitve pa so namenjene vsem tistim, ki so odgovorni za vodenje policijskih organizacij. 
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1 Uvod 
 
Mnoge definicije govorijo o kakovosti, te se skozi čas tudi spreminjajo. Še ne dolgo nazaj je 
kakovost pomenila skladnost izdelka ali storitve z določenim standardom, danes pa vse bolj 
upošteva pričakovanja in potrebe uporabnikov, ki pa se sčasoma spreminjajo. Zaključimo lahko, da 
je kakovost dinamičen pojav, ki se nenehno spreminja. Nekatere organizacije državne uprave so, na 
lastno pobudo, že začele uvajati različne standarde in modele kakovosti. Odločile so se predvsem za 
standarde kakovosti ISO, z razvojem modela kakovosti, posebej prirejenega za javno upravo, pa se 
je začelo poudarjanje kakovosti tudi s strani države, v začetku Ministrstva za notranje zadeve in 
sedaj Ministrstva za javno upravo. 
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2 Kakovost in odličnost 
 
2.1 Opredelitev kakovosti 
 
Ljudje spremljajo in ocenjujejo kakovost že od nekdaj. Sprva se je uveljavilo proizvodno gledanje 
na kakovost, ki se usmerja na skladnost z zahtevami določenih standardov. To gledanje na kakovost 
je bolj primerno za proizvodna podjetja, ki proizvajajo izdelke. Storitve pa zaradi svojih značilnosti 
ne morejo biti vedno popolnoma enake. Poleg tega pa je pri izvajanju storitve porabnik pogosto 
neposredno vpleten v sam proces izvajanja. Tako se je z vse večjim razmahom storitvenih 
dejavnosti pojavilo tržno pojmovanje kakovosti. Ta poleg kakovosti samega izdelka ali storitve 
upošteva tudi uporabnikovo zadovoljstvo (Verbič, 1994, str. 33). 
 
Zadovoljstvo in kakovost sta na področju storitev tesno povezana. Zaznavanje kakovosti storitev je 
možno ugotoviti iz petih dimenzij kakovosti, medtem ko na zadovoljstvo s storitvijo vplivajo 
kakovost storitve, cena in osebni dejavniki. Kakovost je torej ena od sestavin zadovoljstva 
porabnikov. 
 
Kakovost pomeni skladnost s specifikacijami, standardi in predvsem s pričakovanji porabnikov. 
Temeljiti mora torej na uporabnikovih potrebah in željah. Potrebe in pričakovanja porabnikov se z 
globalizacijo, spreminjanjem vrednot in dviganjem življenjskega standarda neprestano spreminjajo, 
ljudje postajajo s svojim znanjem in zahtevami čedalje bolj zahtevni. Organizacije, ki pričakovane 
ravni kakovosti ne dosegajo, propadejo. Samo najboljša podjetja, ki uspejo zadovoljiti porabnikove 
potrebe preživijo in obstanejo na konkurenčnem trgu. 
 
»Kakovost določenega proizvoda ali storitve mora biti rezultat skrbnega planiranja, brezhibne 
izvedbe in stalnega nadzora. Kakovost se ustvarja v celotnem ciklu poslovnega procesa, s skupnim 
sistematičnim pristopom vseh udeležencev v procesu. Učinkovitost sistema kakovosti bo 
zagotovljena le s popolno podporo vodstva. Vodstvo mora pri uvajanju kakovosti aktivno 
sodelovati in tako postati zgled vsem zaposlenim« (Vujošević, 1996, str. 18). 
 
»Določene ravni kakovosti v organizacijo ne moremo vpeljati kar čez noč, ampak se tega lotevamo 
postopno z ugotavljanjem zadovoljstva strank, izboljševanjem komunikacijskih tokov znotraj in 
zunaj organizacije, usposabljanjem zaposlenih, sistematičnim spremljanjem in analiziranjem 
problemov ter z izdelavo internih navodil in standardov kakovosti. Spremembe so posledica 
uvajanja standardov, podeljevanje nagrad in priznanj, usposabljanje in izobraževanje, 
komuniciranje in pozitiven zgled vodstva« (Verbič, 1994, str. 106-107). 
 
2.2 Opredelitev odličnosti 
 
Žurga (www.mju.gov.si) navaja, da organizacije javne in državne uprave vedno bolj stremijo k 
dvigu kakovosti svojega delovanja in storitev, ki jih zagotavljajo. Obstajajo različni pristopi k 
izboljševanju kakovosti, v zadnjem času pa gredo prizadevanja na tem področju tudi v smeri 
doseganja tako imenovane poslovne odličnosti. 
 
Tudi o odličnosti mnogi avtorji, skozi različna zgodovinska obdobja govorijo različno. Pri 
odličnosti ne gre več samo za skladnost s standardi, z zahtevami, marveč za nekaj več, gre za stalno 
doseganje ali celo preseganje pričakovanj. 
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Žurga (www.mju.gov.si) v nadaljevanju pravi, da če smo še do nedavnega govorili o delovanju v 
skladu s pričakovanji in/ali specifikacijami in smo imeli v ospredju predvsem zadovoljno stranko, 
zdaj govorimo o delovanju po načelih poslovne odličnosti, kjer nas ne zanima zgolj zadovoljna 
stranka, pač pa tudi zadovoljni zaposleni in doseženi poslovni rezultati. Na modelu poslovne 
odličnosti temeljijo tudi priznanja Republike Slovenije za poslovno odličnost. 
 
2.3 Sistemi kakovosti 
 
Sistem kakovosti omogoča doseganje zastavljenih ciljev in je sredstvo za izvajanje politike 
kakovosti. Sistem kakovosti v poslovanje organizacije uvedemo postopno, tako da v obstoječe 
delovne procese vgradimo mehanizme stalnega izboljševanja po metodi majhnih korakov. Z uvedbo 
sistema kakovosti želi organizacija trajno izpolnjevati in izboljševati kakovost proizvodov, 
procesov ali storitev. Med najbolj pogostimi razlogi, zakaj se organizacije sploh odločajo za 
uvajanje sistemov in modelov kakovosti, so zahteve porabnikov (Pivka, 2000, str. 32). 
 
Po Vujoševiću (1996, str. 19) uvajanje sistema kakovosti poteka po določenem zaporedju: 
- izobraževanje vodstvenih delavcev, 
- določitev obveznosti vodstva, 
- postavitev organizacije projekta, 
- planiranje projekta, 
- priprava in pregled dokumentacije sistema kakovosti, 
- uvedba sistema kakovosti. 
 
Vodstvo organizacije mora imeti določeno znanje, zavedanje in podporo za uvajanje in vzdrževanje 
sistema kakovosti. V sistemu kakovosti je potrebno določiti predvsem naslednje (Vujošević, 1996, 
str. 19): 
- naloge in odgovornosti vsake organizacijske enote, 
- jasna določila glede načina vodenja, 
- odgovornosti in pooblastila odgovornih oseb, 
- postopke in navodila za izvajanje posameznih dejavnosti, 
- način pristopa k prepoznavanju problemov, 
- način pristopa k reševanju problemov, 
- način sodelovanja med posameznimi organizacijskimi enotami in skupinami, 
- komunikacijske povezave za vodenje in izvajanje posameznih dejavnosti. 
 
Z vključevanjem vseh zaposlenih in vseh poslovnih funkcij v zagotavljanje kakovosti lahko 
govorimo o t.i. celovitem upravljanju kakovosti (TQM). Zagotavljanje kakovosti tako postane del 
celotne organizacije. Celovito upravljanje kakovosti je najvišja stopnja odličnosti, ki zahteva stalno 
medsebojno sodelovanje tako zaposlenih kot poslovnih funkcij. Uvajanje in delovanje po načelih 
celovitega obvladovanja kakovosti je nepretrgan proces in ne le enkratno dejanje. 
 
2.4 Merjenje kakovosti 
 
Z uvajanjem sistemov kakovosti v organizacijo se pojavi tudi vprašanje uspešnosti implementacije 
in nadaljnje uporabe.   
Žurga (2002, str. 13) meni, da je uvajanje kakovosti smiselno, če doseženo tudi merimo, to pa je po 
njenem mnenju pomembno iz več razlogov: 
- če ne merimo rezultatov, ne moremo razlikovati uspeha od neuspeha, 
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- če ne znamo prepoznati dosežkov, jih ne moremo nagrajevati, 
- če ne zmoremo nagrajevati dosežkov, potem verjetno nagrajujemo neuspehe oziroma slabo 
delo, 
- če ne znamo prepoznati dosežkov, se iz njih ne moremo učiti, 
- če ne znamo prepoznati slabega dela, ga ne moremo popraviti, 
- če znamo rezultate prikazati, lažje dosegamo podporo javnosti. 
 
3 Državna uprava in kakovost  
 
Zanimanje za kakovost v upravi se je pojavilo v drugi polovici devetdesetih let. Uvajanje sistemov 
kakovosti v državno upravo predstavlja priložnost, da se z majhnimi stroški in relativno hitro začne 
spreminjati miselnost posameznega državnega uslužbenca. Sistem kakovosti namreč ne deluje, če 
zavest o kakovosti ni prisotna pri vsakem posamezniku. Vseeno je potrebno določiti odgovorne 
osebe za kakovost, saj posameznik navadno ni pripravljen sam od sebe prevzeti odgovornosti nase. 
Kakovost v javni upravi se primarno zagotavlja preko Uredbe o načinu poslovanja organov javne 
uprave s strankami (2001) in preko različnih shem kakovosti. Uredba (2001) tudi določa, da morajo 
organi javne uprave vsaj enkrat letno izvajati postopke ugotavljanja kakovosti storitev glede načina 
poslovanja s strankami.  
Osnovni cilji uvajanja kakovosti v državno upravo so: povečanje zadovoljstva strank in zaposlenih, 
izboljšanje uspešnosti in učinkovitosti, obvladovanje stroškov, izboljšanje preglednosti delovanja, 
dvig ugleda in prepoznavnosti ter pridobivanje certifikatov kakovosti za posamezno upravno enoto. 
Outputi delovanja državne uprave so storitve. Te storitve se precej razlikujejo od storitev, ki jih 
ponujajo druge organizacije na konkurenčnem trgu. Državna uprava pa deluje v razmerah 
monopola, zato pravila trga zanjo ne veljajo. Za preživetje ji ni potrebno tekmovati na trgu ne s 
ceno ne s kakovostjo. To pa ne pomeni, da ji ni potrebno skrbeti za kvalitetno delo. Pri razvijanju 
kakovosti v državni upravi, pospeševanju praktičnega uvajanja, nadzorovanja in podpore ima 
vodilno vlogo Ministrstvo za notranje zadeve. Tudi v državni upravi se zahteve uporabnikov s 
spreminjanjem okolja in družbe vedno bolj višajo. Zaradi tega se državna uprava vse bolj srečuje z 
zahtevami po preobrazbi, kot so npr. modernizacija državne uprave, večja učinkovitost in uspešnost, 
sodelovanje z uporabniki, itd. 
 
Cilji spodbujanja kakovosti v upravi so naslednji (Kovač, 2003): 
- nadgradnja klasičnih načel zakonitosti, strokovnosti in samostojnosti z načeli novega javnega 
managementa, zlasti usmeritev k odjemalcem; 
- upoštevanje vseh dimenzij uspešnosti (doseganje zastavljenih ciljev, učinkovitost in 
gospodarnost, prožnost); 
- povečanje zadovoljstva odjemalcev/državljanov in drugih udeleženih strani, posebej vidik 
zaposlenih; 
- večja transparentnost in javna odgovornost, primerljivost; 
- od kakovosti kot izpolnitve zahtev in pričakovanj do odličnosti kot njihovega preseganja. 
 
3.1 EFQM Model  
 
Evropski sklad za upravljanje kakovosti (The European Foundation for Quality Management – 
EFQM) so leta 1988 ustanovili predsedniki štirinajstih vodilnih evropskih podjetij. Gre za 
nepridobitno člansko organizacijo z namenom pospeševanja celovitega  upravljanja kakovosti kot 
poti do poslovne odličnosti po Evropi. Organizacija je ob podpori Evropske organizacije za 
kakovost (EOQ) in Evropske komisije (EU-DG III) razvila model poslovne odličnosti EFQM (v 
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nadaljevanju model EFQM). V modelu FQM so združene izkušnje ameriške in japonske nagrade za 
kakovost: Malcolm Baldrige National Quality Award in Demingove nagrade (Model odličnosti 
EFQM in njegova uvedba v Sloveniji, 2003)). 
 
Model EFQM je bil prvič predstavljen leta 1991 kot ogrodje za samoocenitev organizacije in je še 
danes podlaga Evropski nagradi za kakovost (The European Quality Award – EQA). V letu 1992 je 
bila podeljena že prva nagrada za kakovost. Danes je po Evropi ustanovljenih že veliko nacionalnih 
nagrad, katerim podlaga je največkrat ravno model EFQM. 
Model EQA je v letu 2000 doživel večje vsebinske dopolnitve in tudi preimenovanje v »Model 
odličnosti EFQM« (The EFQM Excellence Model), ki je shematsko prikazan v obliki devetih 
vsebinsko dopolnjujočih in soodvisnih meril. 
 
 
 
Slika 1: Model odličnosti EFQM 
 
Model EFQM podpira temeljne koncepte celovitega upravljanja kakovosti. Vsako od predstavljenih 
meril omogoča organizaciji, da oceni svoja prizadevanja na poti do celovitega upravljanja 
kakovosti. Merila so razdeljena v 32 podmeril in tako zajemajo vsa bistvena področja v organizaciji. 
Model vsebuje elemente, ki pokrivajo celoten poslovni sistem in tako predstavljajo sistemsko 
nadgradnjo. 
 
Spodaj so na kratko opisana posamezna merila modela (Kern, 2003, str. 56): 
 
1. Voditeljstvo: Kako vodje razvijajo in omogočajo doseganje poslanstva in vizije, razvijajo 
vrednote, potrebne za dolgoročni uspeh ter vse to uresničujejo z ustreznimi dejanji in vedenjem 
ter se osebno zavzemajo za to, da bi se sistem upravljanja organizacije razvijal in uvajal. 
2. Zaposleni: Kako organizacija upravlja, razvija ter sprošča znanje in celoten potencial svojih 
zaposlenih na ravni posameznika, timov in celotne organizacije in kako te aktivnosti načrtuje v 
podporo svoji politiki in strategiji ter učinkovitemu delovanju svojih procesov. 
3. Politika in strategija: Kako organizacija uresničuje svoje poslanstvo in vizijo z jasno strategijo, 
osredotočeno na vse udeležene strani ter podprto z ustrezno politiko, načrti, cilji, ciljnimi 
vrednostmi in procesi. 
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4. Partnerstva in viri: Kako organizacija načrtuje in upravlja svoja zunanja partnerstva in  notranje 
vire v podporo svoji politiki in strategiji ter za uspešno izvajanje svojih procesov. 
5. Procesi: Kako organizacija snuje, upravlja in izboljšuje svoje procese v podporo svoji politiki in 
strategiji ter v celoti zadovoljuje svoje odjemalce in druge udeležene strani in ustvarja vedno 
večjo vrednost zanje. 
6. Rezultati - zaposleni: Kaj organizacija dosega v odnosu do svojih zaposlenih. Merila dojemanja 
prikazujejo, kako zaposleni dojemajo svojo organizacijo (dobimo jih npr. iz anket, ciljnih 
skupin, razgovorov, strukturiranih ocenjevanj) ter lahko vključujejo podatkov zvezi z motivacijo 
in zadovoljstvom. 
7. Rezultati - stranke: Kaj dosega organizacija v razmerju do svojih zunanjih odjemalcev.   
- Zunanja merila: merila dojemanja, ki prikazujejo, kako odjemalci dojemajo organizacijo 
(dobimo jih npr. z anketiranjem odjemalcev, ciljnih skupin, iz ocen dobaviteljev, pohval in 
pritožb). 
- Notranja merila: kazalniki delovanja, ki jih organizacija uporablja za spremljanje, 
razumevanje, napovedovanje in izboljševanje svojega delovanja ter za predvidevanje 
dojemanja zunanjih odjemalcev. 
8. Rezultati - družba: Merila dojemanja prikazujejo, kako širša družba dojema organizacijo (dobimo 
jih npr. iz anket, poročil, javnih srečanj, od predstavnikov javnosti, državnih organov). 
9. Ključni rezultati delovanja: Kaj dosega organizacija glede na načrtovane dejavnosti. Pri ključnih 
rezultatih delovanja se obravnavata naslednji dve podmerili. Odvisno od namena in ciljev 
organizacije nekatera merila iz napotkov k podmerilu Ključni rezultati delovanja veljajo tudi za 
podmerilo Ključni kazalniki delovanja in obratno. Ključni rezultati delovanja so ključni rezultati, 
ki jih organizacija načrtuje, in lahko, odvisno od namena in ciljev organizacije, vključujejo 
podatke v zvezi s finančnimi in nefinančnimi izidi. Ključni kazalniki delovanja so operativna 
merila, ki jih organizacija uporablja za spremljanje, razumevanje, napovedovanje in 
izboljševanje pričakovanih izidov ključnih dejavnosti organizacije. 
 
Bistvo modela EFQM je, da se zadovoljstvo strank, zadovoljstvo zaposlenih in vpliv na družbo 
dosega z vodenjem, ki podpira in zagotavlja uresničevanje politik in strategij, upravljanje 
zaposlenih, virov in procesov, kar vodi k odličnosti pri doseganju poslovnih rezultatov (Žurga, 
2001, str. 36). Vidimo torej, da odličnost zajema vso organizacijo na vseh ravneh in segmentih in da 
je vsako od devetih meril pomembno za doseganje poslovne odličnosti. 
 
3.2 CAF 
 
Z namenom uporabe modela odličnosti EFQM tudi v javni upravi so ministri, pristojni za upravo, 
razvili Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (CAF, angl. Common 
Assessment Framework). Razvijanje modela se je začelo leta 1998 in prva različica je bila 
predstavljena med prvo Evropsko konferenco o kakovosti v javnih upravah, maja 2000 v Lizboni. 
Na podlagi pilotnega testiranja je bila oktobra 2002 na drugi konferenci o kakovosti v Copenhagnu 
predstavljena izboljšana verzija CAF-a, ki jo uporabljamo tudi v slovenski upravi. Skrbnik modela 
in skupne baze podatkov je  Evropski inštitut za javno upravo (EIPA) iz Maastrichta. Skrbnik 
modela za Slovenijo je MNZ – Direktorat za javno upravo (Kovač, 2003). 
 
Model CAF je namenjen za uporabo v vseh delih javnega sektorja, uporaben je za organizacije v 
javnem sektorju na nacionalni/zvezni, regionalni in lokalni ravni. Prav tako ga je mogoče 
uporabljati v različnih situacijah, npr. kot del sistematičnega programa reforme ali kot podlago za 
izboljševanje v posameznih javnih storitvenih organizacijah. V nekaterih primerih, zlasti v zelo 
velikih organizacijah, je mogoče samoocenjevanje opraviti tudi samo v enem delu organizacije, npr. 
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v izbranem sektorju ali oddelku (Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju, 2006, 
str. 6) 
Model CAF ima štiri glavne cilje (Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju, 
2006, str. 7): 
1.  v javno upravo uvajati načela celovitega obvladovanja kakovosti (TQM) in jo z uporabo in  
razumevanjem samoocenjevanja postopoma voditi od sedanjega zaporedja aktivnosti načrtuj – 
izvedi do popolnega kroga PDCA (načrtuj – izvedi – preveri– ukrepaj); 
2.  omogočiti javnim organizacijam, da se same ocenijo in sprejmejo ukrepe za izboljšanje; 
3.  delovati premostitveno med različnimi modeli, ki se uporabljajo pri obvladovanju kakovosti; 
4.  omogočiti primerjalno učenje med organizacijami v javnem sektorju. 
 
3.3 Primerjava sistemov kakovosti 
 
V primerjavi s popolnoma razvitim modelom celovitega upravljanja kakovosti predstavlja model 
CAF enostaven model, ki omogoča pridobitev prvega vtisa o delovanju organizacije. Organizacija, 
ki namerava napredovati, kasneje izbere enega od podrobnejših modelov kakovosti, kot sta npr. 
model EFQM ali model Speyer. Prednost modela CAF je v tem, da je z obema modeloma združljiv 
in tako predstavlja lažji prehod na višje ravni odličnosti. 
Model CAF je še najbolj primeren za državno upravo, saj je bil razvit posebej za javno upravo, 
upošteva tudi značilnosti, kot so: specifike javne uprave, omejenost odločanja – politični vpliv, 
usmerjenost k strankam in procesom ter upoštevanje nefinančnih učinkov. 
 
4 Izkušnje Policijske uprave Maribor  
 
Današnja policijska praksa je takšna, da policija prikazuje svojo uspešnost skoraj izključno skozi 
statistične podatke o varnostnih pojavih in njihovi preiskanosti. Pri izvajanju policijske dejavnosti, 
usmerjene v skupnost, prihajajo vse bolj v ospredje drugi kriteriji, ki jih za merjenje svoje 
uspešnosti uporabljajo policijske organizacije. Med temi kriteriji ima javnost pomembno mesto, saj 
policijske organizacije kot merilo svoje uspešnosti čedalje bolj uporabljajo ocene javnosti o 
varnostnem počutju, ocene zadovoljstva z delom policijskih organizacij in ocene zadovoljstva 
posameznih vrst uporabnikov policijskih storitev (Virtič, 2007, str. 125). 
 
V PU Maribor si v zadnjem obdobju, od leta 2003 dalje, nenehno prizadevajo izboljševati sebe in 
kakovost njihovega dela, da lahko zagotavljajo visoko kakovost varnostnih storitev ljudem na 
njihovem območju in izven njega. Njihovo delo je usmerjeno v skupnost, od katere pričakujejo 
pomoč in partnersko sodelovanje, pa tudi kritiko in pobude za delo. Vodstvo in zaposleni v PU so 
se zavezali, da bodo nenehno razvijali kakovost njihovega dela in gradili poslovno odličnost v 
odnosu do uporabnikov varnostnih storitev. 
 
Zaradi tega so že leta 2003 (prvi v Sloveniji) pristopili k uporabi mednarodnih meril ocenjevanja 
uspešnosti in kakovosti ter uporabi mednarodnih izkušenj na tem področju. Slednje so dosegli 
zaradi sodelovanja z drugimi policijami v Evropski uniji. 
 
Enako kot ostale policijske uprave v Sloveniji so tudi na PU Maribor sledili Temeljnim usmeritvam 
za pripravo srednjeročnega načrta razvoja in dela policije za obdobje od leta 2003 do 2007 (2002): 
»osnovno vodilo slovenske policije je opravljanje policijske dejavnosti v skupnosti. Pri tem  izhaja 
iz: 
- poslanstva, da pomaga ljudem, skrbi za njihovo varnost in za varnost premoženja; 
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- vrednost slovenske policije, ki se kažejo v  zakonitem in strokovnem delu, spoštovanju 
človekovih pravic in svoboščin, poštenosti, nepristranskosti, nediskriminatornosti in 
odgovornosti, ter 
- vizije slovenske policije, ki z razvojem kadrov, organizacije in stroke ter z vzpostavljanjem 
partnerskega odnosa s posamezniki in skupnostmi zagotavlja varno življenje ljudi. 
Pomemben je tudi temeljni cilj, naveden v tem dokumentu, t.j. zagotavljanje notranje varnosti v 
Republiki Sloveniji ter prevzemanje svojega dela odgovornosti za globalno varnost. 
 
 
Tabela 2: Kronološki pregled pristopov k izboljšanju kakovosti v PU Maribor 
Leto Aktivnost Izvajalec 
2003 - samoocenitev s pomočjo modela CAF Vodstvo policijske uprave 
2004 
- samoocenitev s pomočjo modela CAF  
- sodelovanje v pilotnem projektu PRSPO  
- samoocenitev s pomočjo modela EFQM  
Ustanovljena posebna komisija 
2005 
razvoj in uvedba lastne metodologije za ocenjevanje 
uspešnosti sledenja prioritetnim ciljem policijske 
uprave 
Komisija za kakovost 
2006 
- samoocenitev s pomočjo modela EFQM sodelovanje na 
razpisu PRSPO – 2006 v kategoriji Javni sektor 
- vključitev in aktivno sodelovanje v mednarodnem 
projektu EFQM POLICE FORCES COMMUNITY OF 
PRACTICE 
Komisija za kakovost 
 
 
Kot posledica uporabe modela odličnosti so na PU Maribor v tem obdobju, z namenom dviga 
kakovosti storitev in izboljšanja organizacije, izvedli naslednje aktivnosti: 
 
 
Tabela 3: poglavitne izboljšave, uvedene na podlagi modelov CAF in EFQM 
Načelo Aktivnost Izvajalec 
Voditeljstvo 
 
- izdelava akcijskega načrta ukrepov izboljšav, 
- opravljanje letnih delovnih razgovorov z javnimi uslužbenci 
Vodstvo policijske 
uprave in komisija za 
kakovost 
Politika in 
strategija 
 
- izdelava zloženke Vodilo za moje delo 2004, 2005, 2006,  
- oblikovanje letnih prioritetnih ciljev PU na podlagi strateških 
ciljev policije in kazalnikov za spremljanje doseganja ciljev 
Vodstvo policijske 
uprave in komisija za 
kakovost 
Zaposleni 
 
- vzpostavitev interne elektronske pošte v okolju Lotus Notes, 
- anketiranje zaposlenih o zadovoljstvu v PU v letih  2003, 
2004, 2006, 
- zbiranje mnenj, pohval in pobud zaposlenih za izboljšanje 
dela PU s sistemom skrinjic na PU in policijskih postajah 
Vodstvo policijske 
uprave in komisija za 
kakovost 
Partnerstva 
in viri 
 
- izdelava kataloga partnerjev PU Maribor, 
- preventivno svetovanje državljanom in institucijam s 
področja osebne varnosti in varnosti premoženja v svetovalni 
pisarni, 
- anketiranje prebivalcev območja PU Maribor o zadovoljstvu 
z delom policistov v letih 2004, 2005, 2006 in ugotavljanje 
razlike med oceno in pričakovanji ljudi do policistov. 
Vodstvo policijske 
uprave in komisija za 
kakovost 
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V PU Maribor kot pomembne dejavnike uspeha štejejo vsaj dva: 
- motiviranje in vključevanje zaposlenih v načrtovanje in doseganje prioritetnih ciljev PU, 
-   vzpostavljanje partnerskega odnosa z državljani in lokalnimi skupnostmi ter skupno iskanje 
poti za reševanje problemov varnosti. 
 
Glede na ocene, ki so posledica uporabe modelov odličnosti pa so si zastavil tudi smele dolgoročne 
cilje: 
- postati policijska uprava z najvišjo stopnjo zadovoljstva zaposlenih z delom v R Sloveniji 
- postati policijska uprava z najvišjo stopnjo zadovoljstva državljanov z varnostnimi storitvami, 
- prejeti nagrado na razpisu za podelitev Priznanj republike Slovenije za poslovno odličnost, 
- biti aktiven član skupine držav, ki sodelujejo v mednarodnem projektu EFQM POLICE 
FORCES COMMUNITY OF PRACTICE. 
- nadgraditi lastni, že izdelani sistem ocenjevanja doseganja prioritetnih ciljev policijske uprave 
in omogočiti njegovo uporabo tudi drugim policijskim upravam v R Sloveniji (primer širjenja 
dobre prakse). 
 
5 Sklep 
 
Globalizacija in odpiranje Slovenije svetu sta vplivali tudi na delovanje državne uprave. Na njeno 
delovanje vplivajo tudi pričakovanja in zahteve uporabnikov, ki jih mora državna uprava prav tako 
upoštevati. Tako se je začela pojavljati potreba po uvajanju kakovosti tudi v državno upravo. 
Kakovost je pomembna prav za vsako organizacijo, pa naj gre za gospodarski ali javni sektor.  
V Policijski upravi Maribor se tega zavedajo že od leta 2003, ko so prvič uporabili model poslovne 
odličnosti CAF za izdelavo samoocene. Prve poizkuse so nadgrajevali iz leta v leto, prešli na 
uporabo modela EFQM in s tem tudi drugim policijskim upravam v R Sloveniji pokazali, da gre za 
model, ki poudarja pomen in vlogo strank – uporabnikov varnostnih storitev, pri ocenjevanju 
uspešnosti policijske organizacije. Hkrati s to ugotovitvijo pa lahko ugotovimo, da je policijska 
dejavnost, usmerjena v skupnost filozofija, ki potrebuje modele kot sta CAF ali EFQM, da je lahko 
uspešna pri zadovoljevanju varnostnih potreb skupnosti. 
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